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Samenvatting
Deze studie behandelt het waagstuk van de ontwikkeling van informatiesyste-
Ínen, in het bijzonder van beslissingsondersteunende systeÍnen (Eng. Decision
Support Systems; afk DSSs). DSSs worden beschouwd als computenysternen
met als doel het ondersteunen van managers bij zwak gestnrctureerde beslis-
singsproblernen teneinde de effectiviteit van het beslissingsproces te ver-
beteren.
DSSs zijn een studie-object van het vakgebied bestuurlijke informatietunde
(afk Btr(). Dit vakgebied houdt zich bezig met het ontrn/ikkelen van informa-
tiesystemen ten behoeve van het plannen, het doen uiwoeren en beheersen van
doelgerichte activiteiten in organisaties.
Voor het bouwen van informatiesysternen wordt gebruik gemaakt van systeem-
ontwikkelingsmethoden. Met een systeemontwikkelingsnrcthode wordt een
werkwijze bedoeld voor het vinden van een oplossing voor een organisatiepro-
bleem dat kan leiden tot een concÍeet informatiesysteem.
Daar de bestaande systeemontwikkelingsmethoden niet geschikt worden
bevonden voor het bouwen van DSSs wordt in dit boek een nieuwe onhvik-
kelingsmethode gepÍesenteerd, e zogenaamde praktijkgerichte ontwikkelings-
methode. Dezn, methode wordt zowel in theorie beschreven als toegelicht aan
de hand van een vooóeeld in de gezondheidszoÍg.
Het boek omvat zes hoofdstukken.
In hoofdstuk 1 worden een aantal problemen beschreven die veóand houden
nrct het ontwikkelen van informatiesystemen. Gezien deze problenren wordt
een multidisciplinaire benadering van het ontwikkelingswaagsnlk in combi-
natie met toepasbaarheid van de oplossing noodzakelijk geacht. Verder worden
in dit hoofdstuk enkele begrippen uit de BIK gedefhieerd. Tenslotte worden de
doelstelling en de opbouw van de studie uiteengezet.
In hoofdstuk 2 worden voor de organisatiekunde relevant geachte beslissings-
theorieën geanalyseerd met als doel na te gaan aan welke eisen systeemontwik-
kelingsmethoden moeten voldoen. De analyse leidt tot de volgende voorwaar-
den:
1. de bestaande situatie met berehking tot het op te lossen probleem moet
zodanig in beeld gebracht kunnen worden dat mogelijke lnelpunten zicht-
baar gemaakt worden (probleemherkenning en probleemdefinitie);
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2. het moet mogelijk zijn vanuit de bestaande sinratie altematieven aan te
geven nrct als doel deze te vergelijken npt de bestaande situatie en ver-
schillen te evalueren (het ontwerpen van een nieuwe situatie);
3. bij de systeemontwikkeling dient expliciet rekening te worden gehouden
nrct organisatiekerurprken. De volgende contingenties worden van belang
geacht:
a. het type organisatie
b. de organisatorische samenhang
c. de wijze van besluiworming
d. de stand van zaken ten aanzien van automatiseringstoepassingen.
Om na te gaan welke denkbeelden en methoden ten grondslag liggen aan
informatiesystemen zoals die in het verleden zijn en thans nog worden ge-
bouwd, wordt aandacht besteed aan de administratieve organisatie (aft. AO) en
operations research (afk OR). De AO en de OR zijn belangrijk voor het denken
over informatiesysteÍrrcn en voor de ontwikkeling van deze systenren.
De betrokkenheid van de AO en de OR leidt in hoofdstuk 3 tot behandeling van
de waag welke opvattingen in deze disciplines bestaan ten aanzien van infor-
matiesystenpn en de wijze waaÍop deze geïrnplementeerd worden.
Enkele conclusies uit dit hoofdsnrk zijn dat het de AO en de OR aan modellen
ter ondersteuning van onder anderen probleemherkenning en probleemfor-
mulering ontbreekÍ en dat in beide disciplines slechts beperkte aandacht bestaat
vooÍ veranderingsprocessen i  organis aties.
Ten aanzien van systeemontwikkelingsmethoden wordt onder anderen gecon-
cludeerd dat in de OR-literatuur hiervan geen melding wordt gemaakt en dat de
in de AO gehanteerde methoden:
- gebruik maken van standaardformulieren rret het risico van "paper over-
load" en derhalve van "information overload";
- onvoldoende probleembeschrijving bieden om de bestaande knelpunten in
beeld te kunnen brengen;
- onvoldoende mogelijtfieden geven om altematieven inzichtelijk weer te
geven;
- een techniscty'economisch georiënteerd ontwerp bieden en slechts beperlre
aandacht hebben voor veranderingsprocessen als gevolg van de invoering
van informatie s yste nren.
Deze methoden worden, rnede op grond van de gestelde eisen, derhalve niet
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In hoofdstuk 4 wordt de schijnwerper gericht op DSSs waarvan het doel is zwak
gestructureerde beslissingsprocessen te ondersteunen. Probleem- en gebnriks-
kenrnerken alsnede informatietechnische kennrerken van DSSs worden be-
sproken. Verder worden enkele specifiek voor DSSs bedoelde systeemontwik-
kelingsmethoden beoordeeld. In deze rnethoden gaat de belangstelling nrct
naÍrle uit naar het punt ondenteuning bij het beslissingsproces en de betrokken-
heid van de gebruikers bij het ontwikkelingsproces. Er wordt in de beoordeelde
ontwikkelingsmethoden evenwel geen aandacht besteed aan het vraagsbk van
probleemherkenning en -formulering en het beschrijven van nieuwe situaties.
Daar deze zaken als de vernieuwende elementen van DSSs worden gezien,
staan zij in de praktijkgerichte ontwikkelingsmethode centraal.
Overeenkomstig de fasen van het beslissingsmodel van Simon, te weten "in-
rclligence", "design" en "choice", is de praktijkgerichte modelcyclus verdeeld
in drie hoofdfasen, te weten modelontwikkeling, experinrenteÍen en keuze van
een nieuwe situatie. Bij de keuze van een nieuwe situatie zal in verband met het
veranderingsproces rekening gehouden moeten worden met verschillende orga-
nisatie - afhankelijke factoren z oals genoemd zijn.
Het type organisatie speelt een rol vanwege de diveniteit van organisatie-
structuÍen en de hierrnee sarnenhangende k uze van cotirdinatiemiddelen, het
sleutelonderdeel van de organisatie, de wijze en mate van (de)centralisatie n
vanwege de heenende organisatiecultuur.
Met de organisatorische samenhang wordt gedoeld op de positie van het DSS te
midden van de verschillende beslissingsniveaus in de organisatie. Deze saÍnen-
hang is van belang in veóand met de doelstellingen van het probleem, de wijze
van realisatie en de noodzakelijke informatie.
Beslissingsprocessen worden behalve door het type organisatie en de organisa-
torische samenhang ook beurvloed door de wijze van besluiworming. Karak-
terisering qua complexiteit van een bepaald beslissingsproces kan helpen in
verband met de keuze van het ontwerp.
De vierde contingentiefactor is de stand van zaken ten aanzien van automa-
tiseringstoepassingen in de organisatie. In veóand hiernpe worden vijf punten
van belang geacht, namelijk:
- het kennis- en ervaringsniveau met betrekking tot automatisering;
- de beschikbaarheid van financiële middelen;
- de betrokkenheid van het manageÍnent;
- de vïaag c.q. behoefte van de organisatie;
- de reeds aanwezige informatiesystemen.
Aan de hand van een concreet project, te weten de ontwikkeling van een
personeelsallocatiemodel en -informatiesysteem (aft. Pamis) in een psychia-
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trisch ziekenhuis, wordt de praktijkgerichte ontwikkelingsmethode in hoofd-
stuk 5 toegelicht. Het project Pamis wordt geëvalueerd. Enkele belangrijke
conclusies uit de evaluatie zijn:
- de methode draagt bij aan probleemherkenning en -formulering hetgeen tot
uitdrukking komt in het feit dat op grond van de besprekingen van de resul-
taten van het onderzoek en het aanbieden van altematieven een breed draag-
vlak voor veranderingen wordt gecreërd;
- door rekening te houden met de specifieke eigenschappen van een organisa-
tie en de organisatie-omgeving waarin het DSS moet functioneren kan de
informatie-analist inspelen op de sociaal-organisatorische problematiek die
een DSS nret zich brengÍ;
- DSSs vereisen een andere denkwijze van het management. Het denken in
heuristische procedures betekent hantering van andere conceptuele kaders
dan het denken in analytische procedures. De moeilijkÍrcid om een andere
denkwijze te realiseren heeft waanchijnlijk te maken met het feit dat
opleidingen onvoldoende aansluiten bij dit andere denken;
- de mogelijkheden van computeÍs worden onvoldoende onderkend als het
gaat om verbetering van beslis singsprocessen.
De aanpak die in het project Pamis gevolgd is, wordt soms wel aangeduid als
een "bottom-up" benaderiíg. Pamis is opgebouwd vanuit de activiteiten die op
de werkvloer plaatsvinden. Op grond van operationele beslissingen worden de
coÍrsequenties nagegaan voor de hogere beslissingsniveaus. Hoewel een
"bottom-up" benadering benadering van belang wordt geacht in verband met
het welslagen van een informatiesysteemontwikkelingsproject, zijn mogelijke
nadelen van een dergelijke benadering:
- "eilandautomatisering";
- het achterwege blijven van integratie bevorderende initiatieven;
- extra kosten in een later stadium om een koppeling van afzonderlijke
concrete informatiesystemen tot stand te brengen.
Behalve de in de praktijkgerichte ontwikkelingsmethode opgenomen integratie-
bevorderende aandachtspunten is het wenselijk bovendien gebruik te maken
van sturingsmiddelen als informatiebeleid en -planning. Wat hiermee wordt
bedoeld, wordt besproken in hoofdstuk 6. Op grond van de ervaring die in
psychiatrische ziekenhuizen is opgedaan met het project Pamis worden be-
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